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1. Introduccion

Con el proposito de asegurar una gestion publica moderna, eficiente,
transparente y participativa al servicio de nuestros grupos de valor, Funcion
Publica establece herramientas de medicion para evaluar la calidad de los
servicios y productos ofrecidos por la Entidad, mediante los canales de
atencion presencial, telefonico, virtual y escrito.

El resultado de la percepcion de satisfaccion de los grupos de valor es
fundamental para implementar acciones de mejora en la prestacion de los
servicios ofrecidos por la Entidad y promover la modernizacion de la misma.
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2. Registrodde poblacion

4 N

Visitas registradas por region

De los 4.538 visitantes presenciales,
4.516 provienen de la ciudad de
Bogota D.C., equivalente al 99,5 %
del total

N J

v

" 15.499
Total

visitas

Colemb o

Visitas Presenciales

12,5% 8,8%
Pruebas Capacitacion

1.456
Febrero
32,1%

Asesorias

Visitas
presenciale
S
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stas de productos

Durante el primer
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De los 15.499 visitantes
a la Entidad, 1.345
evaluaron los servicios
ofrecidos por la Entidad,

Evaluacion

efectuada .
por canal Porcentaje

por encuesta

2soria Integral

Y
rmacion

1.216
Canal Virtual
90,4%
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5. Resultado o de servicio

5.1 Encuestas de orientacion

e-rs,isgrl'g?)gfa LTG5 Conocimiento UETEE Calidad del
1.301 Calificacion atencion o dlSpOSlqdon de del tema dedicado |lJtara la B
Encuestas de respuesta servidor consutta
Orientacion en
chat EVAy portal
Web { N { 3\ ' 3\ { N { 3\ ' 3\
Excelente 73,9% 78,1% 72,0% 95,4% 73,3%
Bueno 12,9% 10,1% 12,5% 4,6% 11,1%
Aceptable 5,6% 4,3% 5,7% 0,0% 6,0%
L ; . .
" Deficiente 7,6% 7,5% 9,8% 0,0% 9,6%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
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5.1.1 Encuestas orientacion en el chat EVA

o Q
26%

66%

6% Calificaciones promedio
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93,7% @
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5.2 Encuestas dlacitaci()n

26
Encuestas de
Capacitacion

El acceso al servicio a
través del canal utilizado

e Excelente

e Bueno

e Aceptable

3,85%
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5.3 Encuestas de as

De las 9 asesorias
focalizadas efectuadas por
las diferentes direcciones,
calificaron el servicio 10 de
los asistentes

ia focalizada

Amabilidad,
Cumplimiento

de Horario y
temario, Salén

Informacion,
material
empleado,
congruencia,
relevanciay
utilidad del

Oportunidad,
. s Ny Claridad y Canal
Calificacion de difusion de la
convocatoria
Excelente 100%
. Bueno 0%
Medio por el cual & ) L
recibio la invitacion ( ) (
Aceptable 0%
«Invitacion Presencial : 3 >
3 Deficiente 0%
w-Correo - g r
’ Sin 0
w.\/oz a voz Calificar ) L OA
«Comunicacion ) Total 100%
telefonica ) { ) L

contenido
tematico
90% 100%
10% 0%
0% 0%
0% 0%
0% 0%
100% 100%

Amabilidad,
metodologia,

oportunidad de
intervencion por

parte del
facilitador

Calificacion
General

100%

100%

0%

0%

0%

0%

- FUNCION PUBLICA -

0%

0%

0%

0%

100%

100%




5.4 Encuestas de as

De las 13 asesorias
integrales efectuadas por
las diferentes direcciones,
calificaron el servicio 7 de
los asistentes

Medio por el cual
recibié la invitacién

N

e Correo

« Comunicacion
28,6% ISSiehi«:)

e Voz a voz

ia integral

lOpczlrt:lmidad, |
. g o o Claridad y Cana
Calificacion de difusion de la
convocatoria
Excelente 85,7%
Bueno 0%
Aceptable 0%
Deficiente 0%
[ Sin | o
calificacion) 14,3%
Total 100%

Amabilidad,
Cumplimiento
de Horario y
temario, Salén

Informacion,
material
empleado,
congruencia,
relevanciay
utilidad del

contenido
tematico
85,7% 71,4%
0% 14,3%
0% 0%
0% 0%
14,3% 14,3%
100% 100%

Amabilidad,
metodologia,
oportunidad de Calificacion
intervencion por General
parte del
facilitador
85,7% 85,7%
0% 14,3%
0% 0%
0% 0%
14,3% 0%
100% 100%
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5.5 Encuestas de for iIon

1

Informacion,
material
l(')pc:lrtél.midad, l Amallailidad, empleado,
. g y Claridad y Cana Cumplimiento congruencia,
Calificacion de difusion de la de Horario y relevanciay
convocatoria temario, Salén utilidad del
contenido
tematico
Excelente 0% 100% 100%
. Bueno 100% 0% 0%
Medio por el cual { J L )
recibié la invitacién ( 1 )
Aceptable 0% 0% 0%
I . . 4
Deficiente 0% 0% 0%
e Portal : ' :
0) Sin 0 o 0
1 00/) web  calificacion | 0% 0% 0% J
J Total 100% 100% 100%

Amabilidad,
metodologia,
oportunidad de

Calificacion

intervencion por General
parte del
facilitador
r 0% | 0% |
r 0% | 100% |
: 0% ‘ 0% |
: 0% 1 0% |
: 100% \ 0% |
f 100% | 100% |
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6. Comentarios encuestados

Propongo que en algun
lugar de esta plataforma
virtual monten el
GLOSARIO de los Principios
que rigen la
Administracion o Gestion
Publica de Colombia.
Muchas gracia

No hubo conocimiento
sobre el tema consultado,
la respuesta no fue
satisfactoria e
inmediatamente se
desconecto el funcionario.

Felicitaciones,
muy eficiente el
servicio, gracias.

La respuesta
no es la
adecuada

Excelente
asesoria

servicio,
muchas ]

Nunca me
contestaron

Todo
excelente

sistema ests
programado para
dar respuestas
automaticas pero
no relacionadas con
la consulta.
tampoco fui
atendida
directamente por
un aseso
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Me resolvio el
inconvenient
e que tenia

Es muy valioso y expedito
este portal, para satisfacer
nuestras necesidades de
conocimientos. los
soportes recibidos han sido
muy valiosos.

Inicie el chat y de
un momento a
otro, finalizo...




0. Comentarlos encuestados

€ demoran et

responder y

finalmente dan por
terminado la

os felicito por este
canal que tienen,

es excelente el
servicio.

ODO FU

EXCELENTE!!!
!

racias, por la
buena
herramienta de
apoyo mediante el
chat.

No respondieron a
mi
pregunta...solo
me saludaron y ya

No conocen la

necesita... este

Me indicaron donde
puedo dirigirme para
mayor informacion.
Excelente el servicio
ofrecido.

e ineficaz.

0s tiempos de espere
son deficientes y
adicional, cuando
pude contactarme, el
asesor virtual finalizo
el chat, sin
justificacion alguna

Muy buen
servicio

elicitaciones por la

implementacion de

este tipo de
servicios.

informacion que se

espacio es ineficiente

No me
dieron
informacion
del caso.

xcelente porta
es una de las
mejores
herramientas, mil
gracias por su
ayuda
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7. Conclusiones

- NOMBRE DE LA SECCION -

Tipos de encuestas

4 )

El 100% del total de encuestas fueron
de servicios

NG J

e Encuestas de Servicios

e Encuestas de Productos J

Resultados percepcidén
ciudadana

/De las 1.345 encuestas de servicios
efectuados por los canales de
atencion presencial y virtual la
calificacion promedio fue Excelente

\enun 78,8% -

10,1%

Excelente Bueno Aceplable Deficiente
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3. Recomendaciones
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1

» Con el acompanamiento del
Grupo de Cambio Cultural, la
Oficina Asesora de
Planeacion y la Oficina
Asesora de Comunicaciones,
se debe incentivar a los
servidores de la Entidad para
que hagan uso de las
encuestas dispuestas por
Funcion Plblica.

2

«Con el proposito de
diligenciar en debida forma
las encuestas de percepcion
por parte de los grupos de
valor, se considera oportuno
que la Oficina Asesora de
Planeacion al momento de
incentivar la utilizacion de
las mismas, divulgue el
procedimiento establecido
en el protocolo de
encuestas.

3

El Grupo de Gestion

Administrativa, debe
efectuar los ajustes

necesarios para garantizar la
aplicacion de las encuestas

presenciales a traves de la
herramienta «Digiturno.»

*El coordinador del Grupo de

Servicio al Ciudadano
Institucional, debe analizar
las evaluaciones calificadas
como deficientes a efectos
de implementar las acciones
de mejora a que haya lugar.

5

«Con fundamento en la
informacion suministrada
respecto a las encuestas
efectuadas en las asesorias
integrales y focalizadas, que
evidencia una bajo
porcentaje del
diligenciamiento de las
mismas, se requiere efectuar
una sensibilizacion con apoyo
del Grupo de Cambio
Cultural, para mejorar los
resultados, al igual que se
indique el niUmero de
participantes en cada
asesoria

6

»Para el acceso adecuado a la
herramienta de evaluacion
de las encuestas de
formacion y capacitacion, se
debe mejorar la descripcion
de las mismas en el portal
web, con el fin de evitar
confusiones a los grupos de
valor
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